





FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 
Gestión administrativa y calidad de servicio en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los Registros Públicos –Sunarp, La 
Molina 2018 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 
Licenciado en Administración 
 
AUTOR: 
Br. Chirihuana Crespo, Erick Guillermo (ORCID: 0000-0002-8118-7705) 
 
ASESORES: 
Dr. Darien Barramedo, Rodríguez Galan (ORCID: 0000-0001-6298-7419) 
Mgt. Erazo Romani, Stephanie (ORCID: 0000-0001-7601-1900) 
 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Gestión de Organizaciones  
 































Esta tesis se la dedico a Dios quién supo guiarme por 
el buen camino, darme fuerzas para seguir adelante 
y no desfallecer en el camino. A mis padres que me 
inculcaron el valor de la perseverancia, que es un 
pilar muy importante en la vida del hombre, por su 
amor, su entrega y sobre todo por sus enseñanzas 
que día a día me obsequian. 
iii 
 




















Agradezco en primer lugar a Dios, por darme la vida 
y a mis padres Simona y Guillermo, por todo su apoyo 
incondicional y enseñarme nuevas cosas durante mi 
vida profesional. Asimismo, también doy gracias a 
todas las personas (Profesores, amigos y colegas) 
que me ayudaron a finalizar exitosamente este 
proyecto de investigación de tesis, y concretar otro 




Índice de contenidos  
 
Carátula .................................................................................................................... i 
Dedicatoria .............................................................................................................. ii 
Agradecimiento ...................................................................................................... iii 
Índice de contenidos .............................................................................................. iv 
Índice de tablas ....................................................................................................... v 
RESUMEN ............................................................................................................. vi 
ABSTRACT ........................................................................................................... vii 
I.   INTRODUCCIÓN .............................................................................................. 1 
II.  MARCO TEÓRICO ............................................................................................ 5 
III. METODOLOGÍA .............................................................................................. 13 
3.1. Tipo y diseño de investigación ...................................................................... 13 
3.2. Variable y operacionalización ........................................................................ 14 
3.3. Población, muestra y muestreo ..................................................................... 18 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ......................................... 19 
3.5. Procedimientos .............................................................................................. 25 
3.6. Método de análisis de datos .......................................................................... 25 
3.7. Aspectos éticos ............................................................................................. 25 
IV. RESULTADOS ................................................................................................ 26 
V.  DISCUSIÓN .................................................................................................... 31 
VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 34 
VII. RECOMENDACIONES .................................................................................. 36 
REFERENCIAS .................................................................................................... 38 









Índice de tablas 
 
Tabla 1. Operacionalización de Gestión administrativa…..………..………………..18 
Tabla 2. Operacionalización de Calidad de servicio...………………..…..………....19 
Tabla 3. Expertos de la validación de los instrumentos…………….………………..22 
Tabla 4. Relación de Expertos-Gestión administrativa………………......................22 
Tabla 5. Relación de Expertos-Calidad de servicio………………….……………….24 
Tabla 6. Fiabilidad de la variable gestión administrativa ………….….……………..26 
Tabla 7. Fiabilidad de la variable calidad de servicio ……………….……………….26 
Tabla 8. Distribución de frecuencia de gestión administrativa y calidad de 
servicio……………………………………………………………………………………28 
Tabla 9. Distribución de frecuencia para planeación y calidad de servicio 
………………………………………………………………………………………...…..29 
Tabla 10. Distribución de frecuencia para organización y calidad de servicio 
…………………………………………………………………...………………………..30 
Tabla 11. Distribución de frecuencia para dirección y calidad de servicio 
……………………………………………………………………………..………...……31 

















La investigación cuyo título fue, Gestión administrativa y calidad de servicio en el 
área registral de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos-Sunarp, 
La Molina 2018, tuvo como objetivo general; Determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en el área registral de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos-Sunarp, La Molina 2018. El método de 
investigación fue de diseño no experimental de corte transversal, de nivel 
descriptivo correlacional y de tipo aplicada. La población estuvo conformada por 30 
colaboradores de la oficina Registral de la Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos, de manera que, mediante el muestreo no probabilístico por 
conveniencia se tuvo una muestra censal encuestando a la totalidad de 
trabajadores y sus respuestas fueron registradas en la base de datos. El 
instrumento fue el cuestionario conformado por 30 ítems para la gestión 
administrativa y para la calidad de servicio se utilizó el modelo SERVQUAL 
constituido por 22 ítems; ambos presentaron la escala tipo Likert.  Por otro lado, los 
resultados obtenidos en el análisis estadístico con la prueba Rho Spearman se 
obtuvo una correlación moderada en un 0.673**, además con la previa evaluación 
y análisis, se obtuvo un “nivel de significancia” de 0.000 que por ser menor a 0.05, 
se demostró que existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio en el área registral de la Superintendencia Nacional de los Registros 
Públicos -Sunarp. 
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The investigation whose title was, Administrative management and quality of service 
in the registry area of the National Superintendency of Public Registries-Sunarp, La 
Molina 2018, had as a general objective; Determine the relationship between 
administrative management and quality of service in the registry area of the National 
Superintendency of Public Records-Sunarp, La Molina 2018. The research method 
was of a non-experimental cross-sectional design, of a correlational descriptive level 
and of applied rate. The population was made up of 30 collaborators from the 
Registry office of the National Superintendency of Public Registries, so that, through 
non-probabilistic sampling for convenience, a census sample was obtained, 
surveying all workers and their responses were recorded in the database. of data. 
The instrument was the questionnaire made up of 30 items for administrative 
management and for the quality of service, the SERVQUAL model made up of 22 
items was used; both presented the Likert-type scale. On the other hand, the results 
obtained in the statistical analysis with the Rho Spearman test, a moderate 
correlation was obtained in 0.673 **, in addition to the previous evaluation and 
analysis, a “significance level” of 0.000 was obtained, which, because it was less 
than 0.05, it was demonstrated that there is a relationship between administrative 
management and quality of service in the registry area of the National 
Superintendency of Public Registries -Sunarp. 
 
 









En la actualidad, las organizaciones públicas debe instaurar nuevos métodos 
de trabajo debido a la ineficiencia en las actividades, ya que se percibe un mala 
labor en los trámites, y en consecuencia no se puede lograr un mejor servicio en el 
periodo o momento previsto por el usuario, por lo tanto, existe una gran distancia o 
una inadecuada relación entre las organizaciones públicas y los ciudadanos. Por lo 
tanto, Calle, et al (2020) destacaron que, se presenta el alejamiento originado por 
el escaso escrutinio o  los datos relevantes para la  sociedad y los agentes 
económicos, además, se presentó la burocracia, y las demoras en los procesos, de 
manera que, no se puede realizar las labores por la falta de oportunidades (p.319).   
Por lo tanto, ante una gestión administrativa deficiente según Sumardi, & 
Fernandes (2020) la calidad de servicio será también defectuoso por la mala 
administración de los procedimientos que efectúan los usuarios, de modo que, las 
instituciones deben mejorar sus actividades administrativas para reflejar la calidad 
de servicio espera por los usuarios y la eficiencia en sus operaciones (p.395).  
A nivel internacional, conforme al artículo de Torres, et al. (2019) para la revista 
Dilemas Contemporáneos: Educación, Política y Valores, detallaron que, en las 
empresas de servicios en la ciudad de Ibarra, la diligencia administrativa 
tiene técnicas importante o necesarias para fomentar la planificación en la 
institución con la intención de amparar o mantener a los clientes con una mejor 
experiencia, sin embargo, existen ineficiencias y malas gestiones administrativas 
reflejado en los presupuestos obtenidos como fin común (p.9). Otro fue el caso del 
artículo de Tymoshenko, et al. (2020) sobre la metodología de la gestión 
administrativa en instituciones de educación superior, que  la gestión administrativa 
tiene implicancia en la atención, donde se muestra indicadores que evidencian la 
deficiente calidad en el servicio brindado a los distintos usuarios (p.15).  
Finalmente, Boris, et al (2020) en su artículo para la revista Arbitrada 
Interdisciplinaria Koinonía, en el ámbito competitivo trae consigo que las 
instituciones puedan ocupar un mejor lugar en las transacciones, así mismo, exige 
que fomenten un mejor mandato con perspectivas sobre los resultados obtenidos, 
por lo tanto, la gestión administrativa es fundamental porque se tendrá el reflejó del 
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liderazgo orientado hacia el modelo organizacional que permita 
su intensificación y progreso de la compañía (p.342).  
En el ámbito nacional, Nuñez & Llamoctanta (2020) en su artículo para la 
revista de Investigación Valor Agregado, se destacó en el centro de aplicación de 
productos unión en Lima, se precisó que, se tiene una orientación sobre el tema de 
gestión administrativa para cumplir con sus objetivos, sin embargo, se deben 
tomar acciones para optimizar el compromiso y asegurar una solución ante 
cualquier duda del usuario final a los cliente (p.12). Así mismo, Mendivel, et al. 
(2020) en su artículo para la revista Conrado, se detalló la gestión administrativa en 
la Universidad peruana los andes, en el cual se evidenció que, este factor fue 
esencial con la selección  de  personal  como  un  elemento  clave  para  el  
departamento de recursos humanos de cualquier organización que esté interesada 
en convertir a su factor humano en una ventaja competitiva, sin embargo, sino se 
considera enfoque para realizar un conveniente alcance o evaluar las actividades, 
entonces no se garantizara los servicios satisfactorio para los clientes (p.265).  
Y por último, De La Cruz (2020), en su artículo para la revista Gestión En El 
Tercer Milenio, detalló que si bien este factor puede ser deficiente entonces se 
tendrá efectos negativos en la calidad de los servicios de la empresa TESIDE S.A.C 
en Lima, porque no se consideró los elementos tangibles adecuados para afianzar 
el servicio, y no demostró una respuesta oportuna por parte del personal para 
resolver las dudas de los clientes ante cualquier situación (p.49).  
En la temática local, La Sunarp o llamado también los Registros Públicos, 
tiene incluido jefaturas donde se realizar la actividades administrativas, de acuerdo 
a la normativa de operaciones, cumpliendo las reglas descritas en el manual de 
trabajo, sin embargo, la organización debe mejorar su escenario problemático, 
porque se presentó una deficiente atención a los usuarios , debido al 
mala administración en las actividades administrativos que son ejecutadas en las 
áreas competentes; de manera que no se cumple con lo específico en el manual de 
actividades, por lo tanto, se tuvo el usuario inconforme con la atención, ya que, se 
las coordinaciones con el personal no fue la óptima para llevar a cabo la 
documentación en el tiempo solicitado, evidenciando el deficiente control hacia las 
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labores, que trajo consigo retrasos en las emisiones de anotaciones 
de inscripción de  diferentes trámites documentarios 
Así mismo, la Sunarp, como toda asociación pública tuvo deficiencias en su 
dirección, por lo tanto, no se cumplieron ciertas metas de acuerdo al 
plan institucional, de manera que, se evidenció bajo rendimiento de los empleados, 
como también  se realizan las acciones laborales, que no tienen valor porque no se 
cumple en el momento indicado, por lo tanto, las funciones como la transacción de 
los bienes o servicios que al no ser ejecuta de buena manera, entonces no se puede 
lograr la finalidad de la institución, porque se presentó la burocracia entre los 
funcionarios y servidores que son participes en los procedimientos administrativos 
perjudicando la gestión.  
En la investigación se presentó el problema general ¿Como la gestión 
administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos? Otro fue el caso de, los problemas específicos 
como: a) ¿Como la planeación se relaciona con la calidad de servicio de la 
Superintendencia Nacional de los Registros Públicos?, b) ¿Como la organización 
se relaciona con la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos?, c) ¿Como la dirección se relaciona con la calidad de servicio 
de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos?, d) ¿Cómo el control 
se relaciona con la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos? 
Por consiguiente, se justificó teóricamente, donde en el estudio se tuvo como 
influencia la teoría de autores de renombre para tener mayor conocimiento sobre 
la gestión administrativa, de modo que, se tuvo Anzola para tratar esta variable. Por 
lo tanto, la Sunarp, debe implementar las dimensiones impuestas por el autor, para 
fomentar la asistencia al usuario, mientras que, estuvo Parasuraman para la calidad 
de servicio, con su instrumento SERVQUAL, con la finalidad que el personal pueda 
garantizar el buen servicio con eficiencia y según los requerimientos del usuario, 
manteniendo los indicadores positivos en la institución, asegurando una 
experiencia única.  
Mientras que, en la justificación metodológica, el estudio fue relevante 
porque tuvo un nivel correlacional donde se buscó que tanto la gestión 
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administrativa como la calidad de servicio se puedan relacionar entre sí, de manera 
que, se elaboró un instrumento para ambas variables, con la finalidad de conseguir 
información real que luego fue procesado para un análisis estadístico. 
Finalmente, estuvo la justificación social, donde el estudio fue relevante para 
el ámbito personal y profesional dentro de la Sunarp La Molina, ya que, el personal 
puede conseguir los objetivos atribuyendo la eficiencia en sus procedimientos 
administrativos, de manera que, los empleados pueden mantener los esfuerzos 
necesarios para brindar al usuario una mejor atención, además, con 
la nueva ley servir, se pudo modernizar el progreso del país para futuros proyectos 
en la gestión administrativa dentro de instituciones públicas.  
Prosiguiendo estuvo el objetivo general, identificar como la gestión 
administrativa tiene relación con la calidad de servicio de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos, La Molina. Así mismo estuvo los objetivos 
específicos, como: a) Identificar como la planeación tiene relación con la calidad de 
servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos, b) Identificar 
como la organización tiene relación con la calidad de servicio en el área registral de 
la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos, c) Identificar como la 
dirección tiene relación con la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional 
de los Registros Públicos, d) Identificar como el control tiene relación con la calidad 
de servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos.  
Finalmente, se presentó la Hipótesis general como, la gestión administrativa 
tiene relación con la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos, La Molina. Respecto a las hipótesis especificas se presentó: a) 
la planeación tiene relación con la calidad de servicio de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos, La Molina, b) la organización tiene relación con 
la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos, c) 
la dirección tiene relación con la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional 
de los Registros Públicos, d) el control tiene relación  con la calidad de servicio de 






II. MARCO TEÓRICO 
Saavedra (2019) en su tesis, tuvo como objetivo establecer como la gestión 
administrativa relaciona con la calidad de servicio. La investigación se basó en 
teóricos como a Vilcarromero en cuanto a la gestión administrativa y se basó en 
Abadi en la calidad de servicio. Así mismo, fue de nivel correlativo y no 
experimental, para verificar una observación de las variables. La muestra fue de 33 
empleados del área de Administración. Finalmente, se tuvo la evaluación de 
Spearman donde se tuvo una valorización de 0.722 y un nivel significativo de 0.001, 
afirmando que las variables se relacionan. De la investigación de López, se 
identificó que su aporte más destacable fue en el marco teórico, ya que se pudo 
corroborar la teoría de la gestión administrativa, así mismo, se resultados 
descriptivos e inferenciales fueron relevantes para verificar de forma relevante la 
comparación en la discusión. 
 Figueroa (2019) en su tesis, tuvo como objetivo demostrar como gestión 
administrativa influye en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de 
Chancay. La investigación se basó en teóricos como Huergo y Ayala para tratar los 
conceptos sobre las variables de estudio. Así mismo, el estudio fue descriptivo, 
transeccional y de tipo aplicada. La muestra fue de 40 colaboradores de la 
municipalidad distrital de Chancay. Finalmente, se tuvo un coeficiente de spearman 
con una valorización de 0.542 y un nivel significativo de 0.000, afirmando que La 
gestión administrativa influye significativamente en la calidad del servicio de 48 la 
Municipalidad distrital de Chancay. De la investigación de Figueroa, se identificó 
que su aporte fue fortalecer la gestión administrativa contratando personal idóneo 
al cargo establecidos en sus documentos de gestión, continuar con las actividades 
de control interno.  
 Cordova (2020) en su tesis, tuvo como objetivo evidenciar como la gestión 
administrativa tiene un efecto en el servicio de calidad de la UGEL de Sihuas. En el 
estudio se consideró a los autores como Fayol y Parasuraman, Zeithaml y Berry 
para conferir un mejor conocimiento bajo definiciones relevantes sobre la calidad 
de servicio y también la gestión administrativa. Así mismo, la investigación fue de 
tipo aplicada, nivel correlacional, transversal. La muestra fue de 60 empleados. 
Finalmente, se evidenció resultados de la evaluación de correlación con una 
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valorización de 0.853 y un grado significativo de 0.000, afirmando que la gestión 
administrativa se relaciona con Calidad del servicio. De la investigación de Cordova 
(2020), se identificó que su aporte fue el establecimiento de un adiestramiento al 
personal para efectuar sus actividades en la administración pública, como 
también ciertas reuniones donde se pueda discutir las sugerencias y opiniones, 
para fomentar una mejor asistencia en el servicio brindado.  
 Zarate (2020) en su estudio, que tuvo como objetivo identificar como existe 
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio. La investigación se 
basó en teóricos como a Corvo y también el autor Moya para tratar ambas variables 
de investigación. Así mismo, el estudio fue no experimental, hipotético deductivo y 
aplicada. La muestra fue de 73 trabajadores, los cuales participaron de una 
encuesta. Finalmente, se verificó una categoría de correlación de 0,454** que fue 
positiva moderada, mientras que, se tuvo un valor significativo de 0,000, 
demostrando que las variables se relacionaron en la Municipalidad Distrital de Anco 
Huallo. De la investigación de Zarate, se identificó que su aporte fue que se 
comprometió a todo el personal que pueda participar en el desarrollo de las 
estrategias que se tomaron en práctica en las distintas áreas dispuestas en la 
compañía.  
Prosiguiendo estuvo los trabajos previos internacionales como fue, Poveda 
(2020) en su estudio tuvo como objetivo, verificar como la Gestión administrativa 
influye en la calidad de servicio. La investigación se basó en teóricos como a 
Velásquez, Ponce, y Franco Coello, así mismo, se tuvo el aporte teórico de López, 
de manera que, los autores fueron considerables en la teoría sobre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio. Así mismo, la investigación fue descriptiva, 
transeccional y aplicada. La muestra fue de 208 usuarios, distribuidas en 169 
estudiantes y 39 docentes a quienes se aplicarán las encuestas. Finalmente, se 
tuvo una valorización de Pearson de 0.482 y un nivel significativo de 0.010, 
afirmando que las variables se relacionan. La investigación fue importante porque 
tuvo un aporte en el tema metodológico, donde fue correlacional para concretar o 
conseguir que ambas variables e puedan relacionar, de manera que, fue relevante 
para realizar la comparativa en la discusión, ya que se observó que si hay relación 
entre la gestión administrativa con la calidad de servicio.  
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Loza (2017) en su investigación, tuvo como objetivo principal, evidenciar la 
relación de la gestión administrativa con la calidad de servicio del gobierno 
Autónomo del Cantón en Ecuador. De manera que, se trató el estudio basado en 
autores como Manacru, Ishikawa y Bon para conferir un mejor concepto sobre las 
variables. Asimismo, el método de la investigación fue correlacional, cuantitativo y 
transeccional, cuya muestra fue de 338 usuarios. En conclusión, se pudo hallar un 
coeficiente de spearman de 0,563 y un grado significativo de 0.001, corroborando 
que las variables están relacionadas. Finalmente, el estudio fue de aporte porque 
se pudo desarrollar un contexto del problema comparable al estudio sobre la 
Sunarp, de manera que, se tuvo interés por establecer las propiedades de 
la gestión administrativa para verificar si tiene un efecto negativo o positivo en el 
servicio impuesto por la organización.  
 Velasco (2017) en su tesis, tuvo como objetivo establecer la relación de la 
Gestión administrativa con la calidad de servicio. La investigación se basó en 
teóricos como a Rivera para la gestión administrativa y se basó en Abadi en la 
calidad de servicio. Así mismo, la investigación fue de tipo aplicada, nivel 
correlacional, no experimental y de enfoque cuantitativo. La muestra fue de 397 
entre habitantes y comerciantes. Finalmente, se evidenció resultados de la prueba 
hipótesis un coeficiente de Pearson de 0.396 y un grado significativo de 0.020, 
afirmando que las variables se relacionan. De la investigación de Velasco, se 
identificó que su aporte más destacable fue que se pudo mantener una mejor 
gestión sobre las decisiones que tomaron en cada área, para garantizar las 
actividades garantizando un valor agregado en el servicio a partir del empleo 
adecuado sobre los recursos establecidos en la compañía.  
 Ascencio (2017) en su tesis, tuvo como objetivo, mejorar la gestión 
administrativa para tener un servicio de calidad. La investigación se basó en 
teóricos como a Vilcarromero y Juran para tener un concepto más apropiado sobre 
las variables. Así mismo, el estudio fue correlacional, transversal y cuantitativo. La 
muestra fue de 400 personas. Finalmente, se evidenció la evaluación de spearman 
con una valorización de 0.583 y un nivel significativo de 0.000, afirmando que las 
variables se relacionan. De la investigación de Ascencio, se identificó que su aporte 
más destacable fue que se estableció un modelo de Gestión Administrativa dirigida 
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a mejorar la calidad en la prestación de servicios públicos que coadyuve a la 
eficiencia y eficacia en la ejecución de las actividades del personal en cuanto a la 
atención al cliente.  
 Tamara (2016) en su tesis, su objetivo fue identificar como la Gestión 
administrativa se relaciona con la calidad de servicio. La investigación se basó en 
teóricos como a Taylor y basado en González para tener una concepto importante 
sobre las variables y comprender sus características y ventajas para una 
organización. Así mismo, el estudio fue descriptivo, aplicado y no experimental. La 
muestra representativa y técnica de la población o universo estuvo conformado por 
403 habitantes. Finalmente, se evidenció la correlación de Pearson con una 
categoría de 0.682 y un nivel significativo de 0.000, afirmando que las variables se 
relacionan entre sí. De la investigación de Tamara, se identificó que su aporte más 
destacable fue que la innovación en la funciones de parte del personal, pudo ser 
útil para asegurar un mejor rendimiento, con mejores resultados para conseguir las 
metas según el manual administrativo que es una buena elección que trae ciertas 
ventajas en la gestión.  
 Prosiguiendo esta las teorías relacionadas al tema donde se resaltó a Anzola 
(2010), que mencionó que, la Gestión administrativa son todas las acciones 
laborales realizadas para mantener un esfuerzo mayor, bajo la coordinación de los 
jefes para conseguir los objetivos, de manera que, se asegura el rendimiento con 
los procesos de planeación, método, orientación e inspección (p.34). Así mismo, 
Valentyna, et al. (2020) señalaron que, es un grupo de instrucciones donde los 
administradores quieren lograr las finalidades de la institución o compañía 
para proyectar, constituir, administrar e inspeccionar las funciones (p.18). 
Finalmente, este concepto coincide con el artículo de Qilong, et al. (2019) señalaron 
que, se empleó mejores técnicas para gestionar las labores, así mismo, se aseguró 
las condiciones favorables para que el personal cumpla una mejor labor atribuyendo 
mejores resultados con la práctica (p.399).   
 Por lo tanto, Anzola (2010) destacó una serie de dimensiones, para 
garantizar la administración adecuada, con las actividades desarrolladas de 
manera favorable en el entorno profesional, para seguir o llevar a cabo las 
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funciones acorde a las políticas y la misión de la institución. De manera que, las 
dimensiones fueron las siguientes: 
Dimensión 1: Planeación, implica que “el pequeño empresario debe planear sus 
objetivos con orden y sentido común. Se basa primordialmente en un plan o 
método, y no en una corazonada” (Anzola, 2010, p.38). Así mismo, Abelardo, et al. 
(2020) detallaron que, “de manera que, las actividades gerenciales puede referirse 
a la manera de elegir objetivos a corto y largo plazo para cumplir con la misión que 
rige en una institución, realizando una función de la mejor manera posible” (p. 229).  
Por su parte, Hernández, et al. (2017) señalaron que, la gestión administrativa en 
la planificación requiere de la toma de decisiones, es decir, elegir una acción entre 
varias alternativas, de manera que los planes proporcionen un enfoque racional 
para alcanzar los objetivos preseleccionados (p.21).  
Dimensión 2: Organización, en este caso “el empresario debe coordinar a las 
personas y a las cosas de su empresa, en busca de un objetivo común, lo cual 
implica la asignación organizada de funciones a cada persona y las relaciones entre 
ellos” (Anzola, 2010, p.38). Mientras que, Ormaza, et al. (2020) destacaron que, se 
refiere al proceso de decidir dónde se tomarán las decisiones, quién ocupará cuál 
puesto y desempeñará qué tareas y quién dependerá de quién en la empresa 
(p.418).  
Dimensión 3: Dirección, describe cómo “el pequeño empresario debe dirigir a sus 
empleados e influir sobre ellos, de tal manera que éstos contribuyan al logro de los 
objetivos establecidos” (Anzola, 2010, p.41). Además, Priscila, et al. (2019) 
afirmaron que, consiste en el proceso de influir en las personas para que 
contribuyan a las metas organizacionales y de grupo (p.325).  
Dimensión 4: Control: este factor, “significa supervisar el trabajo de otros y los 
resultados obtenidos, para asegurar que se alcancen las metas tal cómo fueron 
planeadas” (Anzola, 2010, p.41).  Así mismo, Bazurto, et al. (2020) destacaron que, 
es la comprobación y juicio sobre el rendimiento para acreditar que tanto los planes 
y las metas se puedan lograr en beneficio de la institución (p.16).  
Según Jiménez (2018) en su libro de Gestión administrativa, mencionó que, 
“una expresión que incluye ciertas técnicas aplicados en la administración de una 
organización y dependiendo de su tamaño, dependerá la dificultad del 
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encargo del propietario o jornalero, que administra los recursos administrativos en 
las diversas áreas administrativas” (p.78). Por lo tanto, este factor in indispensable 
para garantizar un flujo continuo e interrelacionado de las actividades desarrolladas 
para lograr el objetivo de la organización.  
Así mismo, este concepto coincidió con Balcazar (2020) que destacó que, es 
trascendental revelar la valoración del expectante una presentación y 
de efectuar previsiones para su cumplimiento, además establecer u organizar el 
talento humano orientado al logro de los objetivos (p.152). Además, Nkomo, & 
Rodríguez (2019) consideraron que, es el progreso para regularizar las funciones 
del personal con el propósito de llegar a los resultantes que demuestra la mejor 
calidad que es distinto a la recóndita administración (p.173).  
Por consiguiente, Chiavenato (2017) en su libro de la Introducción a la teoría 
general de la administración, detalló que, “la administración del potencial humano 
es un proceso administrativo proactivo de planear, organizar, dirigir y controlar, con 
los fundamentos de las técnicas, y las prácticas especializadas de reclutamiento, 
selección, capacitación y evaluación del desempeño” (p.129). Por lo tanto, esta 
definición coincidió con el artículo de Keyser, et al. (2019) afirmaron que la gestión 
administrativa consiste en “encaminar a los empleados en la realización de las 
funciones sobre la condición y liderazgo, para que el administrador donde se labora 
en conjunto logrando los objetivos, de manera que, se puede tener un 
mayor un esfuerzo de liderazgo” (p.150).  
Prosiguiendo estuvo la Calidad de Servicio donde se destacó a 
Parasuraman, et al. (1984) que indicó que, es necesario mantener el servicio con 
la finalidad de asegurar la complacencia al comprador. Así mismo, se puede 
conseguir un trabajo eficaz de acuerdo a las percepciones de los usuarios, que es 
ventajoso tanto para la organización, y el cliente final (p.130). Así mismo, estuvo 
Henao (2020) informaron que, la gestión de calidad comprende la realización de las 
tareas con la mejor calidad, tanto en las organización, que brindan productos como 
también en las que manejan los servicios acorde a lo que espera el usuario (p.15). 
De manera que, Parasuraman, et al. (1984) destacó el modelo SERVQUAL que 
llevo a cabo los autores según elementos necesarios para fomentar un servicio de 
calidad, de manera que, estos elementos vienen a ser las dimensiones planteadas 
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en función de características del servicio como diversidad, particularidad, 
la productividad y la demanda, y el período de asistencia al comprador o usuario. 
De manera que, el autor planteó cinco dimensiones para la calidad de servicio, tales 
como:  
Dimensión 1: Elementos tangibles, “son las apariencias de los equipos, 
instalaciones físicas, personal y material de comunicación. Es decir, se refiere al 
ambiente que la empresa brinda a sus colaboradores y clientes, generando una 
comodidad y óptima calidad de servicio” (Parasuraman, et al., 1984, 138).  
Dimensión 2: Capacidad de Respuesta, “es la rapidez de brindar y entregar la 
solución que el cliente desea obtener adicional, depende de la predisposición y 
disponibilidad que un colaborador tiene para brindar la ayuda correspondiente, con 
la voluntad para proporcionar un servicio en menos tiempo” (Parasuraman, et al., 
1984, 142). 
Dimensión 3: Seguridad, “en este caso los colaboradores deben estar capacitados, 
para brindar una respuesta frente a situaciones que involucra mucho conocimiento, 
habilidades y aptitudes, así mismo, los colaboradores tienen una información para 
brindar una respuesta con credibilidad y confianza” (Parasuraman, et al., 1984, 
144). 
Dimensión 4: Fiabilidad, “hace referencia a la responsabilidad del colaborador para 
brindar el servicio con mucha tenacidad y compromiso, de manera que, el 
colaborador proporciona una información adecuada, precisa y prometedora para un 
buen servicio al cliente” (Parasuraman, et al., 1984, 146).  
Dimensión 5: Empatía, “es el grado de atención personalizada que ofrecen las 
empresas a sus clientes, donde, los colaboradores están dispuestos a ayudar y 
guiar a sus clientes con el mayor esmero posible, brindando la información 
necesaria de los productos y servicios” (Parasuraman, et al., 1984, 146). 
Por su parte, Rojas, et al. (2020) destacaron que, las instituciones 
quieren investigar y acomodar elementos que se incluyen en los servicios, de 
tal modo que, se garantizar una relacion oportuna entre los usuarios y la compañía, 
por lo tanto, se cumplen con lo que requiere el comprador, y estas deben ser 
garantizadas para su preferencia  (p.225). Además, Oliva, & Palacios (2017) 
afirmaron que, este factor se asegura que tanto el comprador y la organizaciones 
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pueden mantener una relación más confortable, ya que, el servicio es característico 
por su calidad significativa, alcanzar el más alto, consiguiendo de esta forma una 
mejor experiencia (p.212).  
Mientras que, Vargas y Aldana (2017) señalaron que, es un elemento básico 
de las percepciones del cliente, la calidad de servicio será el elemento dominante 
n las evaluaciones de los clientes (p.20). Este concepto coincide con el expuesto 
por Gursel, et al. (2019) donde explicaron que, se configura como un modelo de 
gestión y un estilo de dirección implantado en las empresas líderes, así como una 
manera de ser y de vivir (p. 15). Y por último, Packard y Berger (2020) señalaron 
que, tiene dos atributos entendidos por los proveedores de servicio para distinguirse 
de sus competidores, como la calidad definida por el cliente y evaluación de la 
calidad de servicio comparando las expectativas del cliente con sus percepciones 
sobre esta (p.58).  
De manera que, según Keith (2018) detalló que, la calidad de servicio incluye 
elementos que pueden tener un mejor desarrollo de las decisiones para incentivar 
una mejor asistencia o servicio en favor del cliente, que luego puede tener 
una respuesta ya sea, de negación o de manera positiva con la institución (p.13). 
Este concepto tuvo concordancia con lo expuesto por el artículo de Heesup, et al. 
(2018) es la percepción que tienen los compradores sobre un servicio donde puede 
satisfacer o exceder sus anhelos, de manera que, está influenciado por personal a 
cargo de la atención, manejando los procesos con un resultado esperado (p.295). 
Finalmente, Yong Liu, et al. (2018) señalaron que, es el resultado de la evaluación 
total de un servicio, que se crea a partir de la apreciación del cliente sobre el 
desempeño y la excelencia de servicio que pueda ofrecer cualquier empresa para 










III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo y diseño de investigación  
Diseño 
Según Baena (2017) afirmó que “es no experimental cuando no se tiene 
interés por manejar o experimentar sobre ciertas variables de investigación” 
(p.118).  
De manera que, el estudio estuvo realizado de manera no experimental, 
porque no se tuvo el hecho de experimentar sobre la gestión administrativa, como 
también la calidad de servicio del área registral Sunarp. 
Por otro lado, Hernández, et al (2018) afirmaron que, puede caracterizarse por 
su dimensión temporal, o sea las veces que en el tiempo se recolectarán los datos 
(p.88).  
El estudio fue transeccional con la finalidad de crear la investigación sobre la 
gestión administrativa con la calidad de servicio en la institución Sunarp, durante 
un cierto periodo, y conforme a lo que rige la Universidad Cesar Vallejo.  
 
Nivel  
De modo que, el autor Cabezas, Naranjo y Torres (2018) destacaron que el 
estudio descriptivo es la investigación que tiene como fin, buscar especificar las 
propiedades, las características y los perfiles importantes de las personas, grupos, 
poblaciones, comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis 
(p.68). 
De manera que, la investigación fue descriptivo, porque se tuvo como fin, 
especificar las propiedades, características sobre las variables presentes en la 
problemática de la oficina de la institución Sunarp.  
Así mismo, Cabezas, Naranjo y Torres (2018) detallaron al estudio 
correlacional como el estudio que tiene como propósito evaluar la relación existente 
en dos o más conceptos, variable o categorías. Una vez medidas estas variables y 




Por ende, el estudio fue correlacional;  porque se tuvo como finalidad, 
evidenciar o buscar la relación entre la gestión administrativa con la calidad de 
servicio en la oficina Sunarp.   
Tipo de Estudio 
Por otra parte, según Príncipe (2016) consideró que “es aplicada, debido a 
que se quiere adquirir el conocimiento más influyente sobre las variables de estudio, 
con la finalidad de entender las causas de los problemas”. (p.128).  
De manera que, la investigación fue aplicada, porque se tuvo interés por tener 
el mayor conocimiento sobre la Gestión administrativa, como también la Calidad de 
servicio en la oficina Sunarp, de manera que, se puede brindar una solución óptima 
a los problemas suscitados en dicha institución.   
Enfoque 
Según Sánchez, Reyes y Mejía (2018) planteó que el enfoque cuantitativo “se 
realiza cuando se quiere probar con el análisis estadístico, si es aceptable o no 
ciertas hipótesis de investigación” (p. 95) 
De acuerdo al concepto brindando, el estudio fue de enfoque cuantitativo porque 
se consideró la recaudación de respuestas concernientes a una encuesta brindada 
a los empleados de la oficina Sunarp, de manera que, se verificó si se aprueba o 
no las hipótesis notorias del estudio, y confirmar su veracidad. 
  
3.2. Variable y operacionalización 
Variable X: Gestión administrativa  
Definición Conceptual 
Anzola (2010) señaló que: 
Son todas las acciones laborales realizadas para mantener un esfuerzo 
mayor, bajo la coordinación de los jefes para conseguir los objetivos por la 
institución, de tal manera que, se asegura el mejor rendimiento a partir de 
ciertos procesos como la planeación, método, orientación e inspección de 
las actividades (p.34). 
Definición Operacional 
Se elaboró un cuestionario sobre la gestión administrativa, con preguntas de forma 
clara y con respuestas con la nivelación de Likert, basado en dimensiones como, 
15 
 
planificación, organización, dirección y control, de manera que, se pudo aplicar la 
encuesta destinado al personal de la oficina receptora Sunarp con respuestas más 
relevante para entender las causas de la problemática.  
 
Variable Y: Calidad de Servicio 
Definición Conceptual 
Parasuraman (1984) indicó que, “es necesario mantener el servicio con la finalidad 
de asegurar la complacencia al comprador. Así mismo, se consigue un trabajo 
eficaz de acuerdo a las percepciones de los usuarios, que es ventajoso tanto para 
la organización, y el cliente final” (p.130). 
 
Definición Operacional 
Se elaboró un cuestionario sobre la calidad de servicio, con preguntas de forma 
clara y con respuestas con la nivelación de Likert, basado en dimensiones como, 
tangibles, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía, de manera que, 
se pudo aplicar la encuesta destinado al personal de la oficina receptora Sunarp 










































 Anzola (2010).  Son todas las 
acciones laborales realizadas para 
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Operacionalización de Calidad de servicio 
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3.3. Población, muestra y muestreo  
Según Gallardo (2017) señaló que, “es un conjunto finito o infinito de elementos con 
características comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones de la 
investigación” (p.172). 
La población de la investigación estuvo conformada por treinta empleados de la 
oficina receptora Sunarp, que se encuentran prestos a ser parte de la encuesta 
realizada para obtener respuestas más relevantes.  
 
Criterio de inclusión: fueron considerados los 30 trabajadores pertenecientes a las 
áreas, como la mesa de partes, área registral, cajas y el área de orientación, que 
están presenten en las funciones administrativas de la oficina receptora Sunarp.  
Criterio de exclusión: no se consideraron al gerente general, la secretaria general, 
los vigilantes, el directorio, la gerencia legal y las zonas registrales, ya que, no 
tuvieron participación en el quehacer diario de los trabajadores en las actividades 
administrativas.  
                        
Muestra  
Conforme a Sánchez, Reyes y Mejía (2018) señaló que, “es un pequeño subgrupo 
de elementos, es decir las personas que tiene similitudes en caracteres o 
propiedades, con la finalidad tener una percepción más específica de la población 
ahorrando tiempo en la investigación” (p.64). 
De modo que, que la muestra fue censal, ya que, el grupo general estuvo 
conformado por treinta empleados de la oficina Registral de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos, además, el número de personas fue mínima, 
de manera que, se trabajó con todos los miembros.   
 
Muestreo  
No probabilístico por conveniencia 
Gallardo (2017) detalló que es “no probabilístico ya que no utilizan la ley del azar ni 
el cálculo de probabilidades, de manera que, existe el tipo por conveniencia, donde 




De modo que, se estableció un subgrupo a partir del muestreo no probabilístico por 
conveniencia, considerándose al total de 30 trabajadores de la oficina de la Sunarp, 
ya que todos los integrantes fueron participes en la encuesta realizada.  
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica: Encuesta 
Según Príncipe (2016) mencionó “es un proceso en el cual se puede adquirir 
respuestas más concernientes a la problemática, de manera que, se consideró una 
encuesta es la aplicación de un cuestionario a un grupo representativo del universo 
que estamos estudiando” (p.98).  
Instrumento: Cuestionario 
Según Baena (2017), es el instrumento fundamental de las técnicas de 
interrogación, hay elementos que debemos considerar en la elaboración de las 
preguntas, tanto su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el 
cuestionario (p.82).  
El cuestionario del estudio, fue en base a la gestión administrativa como 
también la calidad de servicio, del cual para la primera variable se tuvo 30 
preguntas, mientras que se tuvo 22 preguntas de la segunda variable, de manera 
que, estas preguntas fueron realizadas a los empleados de la oficina Sunarp, 
además, las preguntas se realizaron con la escala de Likert, es decir, cinco 
alternativas de respuesta.  
 
Validez 
Para Sánchez, Reyes y Mejía (2018), Manifestó que “es el grado en que el 
cuestionario puede ser empleado para encuestar a las personas y obtener 
respuestas valiosas para el estudio” (p.124).  
La validez en el estudio fue relevante porque se contó con la evaluación de 
parte de docentes o expertos sobre el cuestionario de gestión administrativa como 
también la calidad de servicio, calificando si cada pregunta puede cumplir los 
enfoques de pertinencia, relevancia y claridad, de manera que, se pueden obtener 





Expertos de la validación de los instrumentos  
   
Rodríguez Galan, Darien 
 
1 Metodólogo 
Candia Menor ,Marco Antonio 
 
2 Temático 
Romero Pacora, Jesús 
 
3 Temático 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 4.      
Relación de Expertos-Gestión administrativa 
N° Ítems   X DE V Aiken 
Ítem 1 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 2 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 3 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 4 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 5 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 6 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 7 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 8 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 9 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 10 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Ítem 11 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
21 
 
Claridad 4 0.00 1.00 
 Ítem 12 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Ítem 13 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 14 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 15 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Ítem 16 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 17 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 18 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 19 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 20 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 21 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 22 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 23 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 24 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 25 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 26 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 27 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 28 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 29 
Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Ítem 30 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
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Claridad 3.666667 0.58 0.89 
       X= 3.22496296 
 
 
           V= 3.22*0.78 = 83.72% 
          3 
 
Se verificó que gracias a la calificación de las preguntas de parte de los expertos 
se pudo contar con un porcentaje de validez para el cuestionario de la gestión 
administrativa, con un 83,72%. 
 
Tabla 5.    
Relación de Expertos-Calidad de servicio 
N° Ítems   X DE V Aiken 
Ítem 1 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Ítem 2 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 3 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 4 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 5 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 6 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 7 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 8 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Ítem 9 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
 Ítem 10 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
 Ítem 11 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 12 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
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Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 13 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
 Ítem 14 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 15 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 16 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 17 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 18 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
 Ítem 19 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 20 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
 Ítem 21 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
 Ítem 22 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 




             V=3.24*0.78 = 84,24% 
                3 
 
Se verificó que gracias a la calificación de las preguntas de parte de los expertos 
se pudo contar con un porcentaje de validez para el cuestionario de la calidad de 
servicio, con un 84,24%. 
 
Confiabilidad 
Según Príncipe (2016) mencionó que “es una conformidad de un cuestionario, a 
partir del análisis cuantitativo en base a respuestas de encuestados, del cual se 
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puede evidenciar si el cuestionario es confiable para obtener resultados 
relacionados a la problemática” (p.83) 
De manera que, conforme a lo explicado, el cuestionario fue confiable tanto para la 
gestión administrativa como también para la calidad de servicio, por lo tanto, se 
halló el valor de Cronbach para cada variable y presentado de la siguiente manera:  
Tabla 6. 






               Nota: IBM  SPSS 
 
De acuerdo a la data procesada se pudo conseguir el valor de cronbach, 
evidenciado por el 0.847, de manera que, se confirmó que el cuestionario de la 
primera variable tuvo un grado de confiabilidad aceptable, con la finalidad de 
obtener resultados principales y relevantes en favor del estudio realizado sobre la 
oficina Registral de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos.  
Tabla 7.    
Fiabilidad de la variable calidad de servicio 
 






                    Nota: IBM  SPSS 
De acuerdo a la data procesada se pudo conseguir el valor de cronbach, 
evidenciado por el 0.852, de manera que, se confirmó que el cuestionario de la 
segunda variable tuvo un grado de confiabilidad aceptable, con la finalidad de 
obtener resultados principales y relevantes en favor del estudio realizado sobre la 
oficina Registral de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos. 










Técnica de procedimientos de datos 
En el estudio se aplicó las siguientes técnicas de procedimiento: 
Registro Manual, en el cual se contó con la información clara para digitarla 
según los distintos principios relativos a los trabajadores del área registral de la 
Sunarp, en la Molina.  
Proceso con Excel, se realizó un proceso computarizado atribuyendo 
cálculos estadísticos para verificar una base de datos confiable en relación con el 
área registral de la institución  
Proceso con SPSS, se efectuó este procedimiento con el objetivo de 
procesar las respuestas de los encuestados que representan los datos relevantes 
sobre el área registral de la Sunarp, en la Molina. 
También se utilizó el Alfa de Cronbach para demostrar la confiabilidad entre 
ambas variables. Así mismo se aplicó el estadístico de correlación de Rho de 
separman, para demostrar la correspondencia entre ambas variables. Por último, 
los resultados del aplicativo SPSS, permitió contrastar las hipótesis del trabajo de 
investigación. 
3.6. Método de análisis de datos  
En el estudio el análisis de  los datos fue relevante, ya que se obtuvo información 
eficaz sobre la gestión administrativa como también la calidad del servicio, de 
manera que, estas respuestas fueron incorporadas en el SPSS, con el fin de hallar 
el valor Cronbach, demostrando una fiabilidad aceptable para lograr resultantes 
más relativas a la problemática en la institución. Además, con la prueba de hipótesis 
se realizó la evaluación de Spearman hallando el coeficiente y el grado significativo.  
3.7. Aspectos éticos  
El estudio fue realizado detallando información coherente bajo una 
perspectiva propia, de manera que, se recepto la posición o concepto de cada autor 
ya sea de libros u otras investigación, además, el estudio tuvo un grado de similitud 
aceptable en el programa TURNITIN, siendo menor al 30%, Por lo tanto, se 
evidenció que se respetó la propiedad intelectual de los autores citados, y que la 
información no reflejo ningún acto de copia o plagio.  
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IV. RESULTADOS  
 
Distribución de frecuencia de las variables 
Tabla 8. 
Distribución de frecuencia para gestión administrativa y calidad de servicio 
**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 
Nota: SPSS 22  
Interpretación: 
 Se evidenció que la gestión administrativa fue calificado como bueno por el 
56.7% de los trabajadores, mientras que, el 56.7% del personal calificó como bueno 
la calidad de servicio  
Así mismo, se tuvo como objetivo, identificar como la gestión administrativa 
se relaciona con la calidad de servicio en la Sunarp, de manera que, se evidenció 
que el 46.7% de los empleados calificó las dos variables en un nivel bueno. Sin 
embargo, también se obtuvo un valor porcentual del 20.0%, en el cual tanto la 
gestión administrativa como la calidad de servicio fueron calificados como regular. 
Y por último, se demostró que el 6.7% de los trabajadores consideraron ambas 
variables como deficientes.  
Finalmente, se consideró mediante la evaluación de spearman, un 
coeficiente de 673, por lo tanto, fue considerable como una correlación o asociación 
moderada, mientras que, su grado significativo fue de 0.000, corroborando que las 
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     REGULAR 0.0% 20.0% 10.0%        0.0% 30.0% 
BUENO 0.0% 10.0% 46.7% 0.0% 56.7% 
MUY BUENO  0.0% 0.0% 0.0% 3.3% 3.3% 
TOTAL 6.7% 33.3% 56.7% 3.3% 100% 
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Tabla 9.   
Distribución de frecuencia para planeación y calidad de servicio 
**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 
Nota: SPSS 22  
Interpretación: 
           Se evidenció que la planeación fue calificado como bueno por el 50.0% de 
los trabajadores, mientras que, el 56.7% del personal calificó como bueno la calidad 
de servicio  
Así mismo, se tuvo como objetivo, identificar como la planeación se relaciona 
con la calidad de servicio en la Sunarp, de manera que, se evidenció que el 43.3% 
de los empleados calificó la primera dimensión y la segunda variable en un nivel 
bueno. Sin embargo, también se obtuvo un valor porcentual del 30.0%, en el cual 
tanto la planeación como la calidad de servicio fueron calificados como regular. Y 
por último, se demostró que el 6.7% de los trabajadores consideraron que tanto la 
primera dimensión como la segunda variable fueron deficientes.  
Finalmente, se consideró mediante la evaluación de spearman, un 
coeficiente de 980, por lo tanto, fue considerable como una correlación o asociación 
fuerte, mientras que, su grado significativo fue de 0.000, corroborando que la 




























             











     REGULAR 0.0% 30.0% 6.7%      0.0% 36.7% 
BUENO 0.0% 3.3% 43.3% 3.3% 50.0% 
MUY BUENO  0.0% 0.0% 6.7% 0.0% 6.7% 




Distribución de frecuencia para organización y calidad de servicio 
**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 
Nota: SPSS 22  
Interpretación: 
           Se evidenció que la organización fue calificado como regular por el 50.0% 
de los trabajadores, mientras que, el 56.7% del personal calificó como bueno la 
calidad de servicio  
Así mismo, se tuvo como objetivo, identificar como la organización se 
relaciona con la calidad de servicio en la Sunarp, de manera que, se evidenció que 
el 20.0% de los empleados calificó la segunda dimensión y la segunda variable en 
un nivel bueno. Sin embargo, también se obtuvo un valor porcentual del 16.7%, en 
el cual tanto la organización como la calidad de servicio fueron calificados como 
regular. Y por último, se demostró que el 0.0% de los trabajadores consideraron 
que tanto la segunda dimensión como la segunda variable fueron deficientes.  
Finalmente, se consideró mediante la evaluación de spearman, un coeficiente de 
765, por lo tanto, fue considerable como una correlación o asociación fuerte, 
mientras que, su grado significativo fue de 0.000, corroborando que la organización 


























DEFICIENTE 0.0% 0.0% 3.3% 0.0% 3.3% 
     REGULAR 3.3% 16.7% 26.7%     3.3% 50.0% 
BUENO 3.3% 13.3% 20.0% 0.0% 36.7% 
MUY BUENO  0.0% 3.3% 6.7% 0.0% 10.0% 




Distribución de frecuencia para dirección y calidad de servicio 
**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 
Nota: SPSS 22  
Interpretación: 
          Se evidenció que la dirección fue calificado como bueno por el 43.3% de los 
trabajadores, mientras que, el 56.7% del personal calificó como bueno la calidad de 
servicio  
Así mismo, se tuvo como objetivo, identificar como la dirección se relaciona 
con la calidad de servicio en la Sunarp, de manera que, se evidenció que el 30.0% 
de los empleados calificó la tercera dimensión y la segunda variable en un nivel 
bueno. Sin embargo, también se obtuvo un valor porcentual del 13.3%, en el cual 
tanto la dirección como la calidad de servicio fueron calificados como regular. Y por 
último, se demostró que el 3.3% de los trabajadores consideraron que tanto la 
tercera dimensión como la segunda variable fueron deficientes.  
Finalmente, se consideró mediante la evaluación de spearman, un coeficiente de 
455, por lo tanto, fue considerable como una correlación o asociación débil, mientras 
que, su grado significativo fue de 0.001, corroborando que la organización con la 

























   
DEFICIENTE 
3.3% 3.3% 0.0% 0.0% 6.7% 
     REGULAR 3.3% 13.3% 13.3%     3.3% 33.3% 
BUENO 0.0% 13.3% 30.0% 0.0% 43.3% 
MUY BUENO  0.0% 3.3% 13.3% 0.0% 16.7% 




Distribución de frecuencia para Control y calidad de servicio 
**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 
Nota: SPSS 22  
Interpretación: 
          Se evidenció que la dirección fue calificado como bueno por el 56.7% de los 
trabajadores, mientras que, el 56.7% del personal calificó como bueno la calidad de 
servicio  
Así mismo, se tuvo como objetivo, identificar como el control se relaciona 
con la calidad de servicio en la Sunarp, de manera que, se evidenció que el 36.7% 
de los empleados calificó la cuarta dimensión y la segunda variable en un nivel 
bueno. Sin embargo, también se obtuvo un valor porcentual del 3.3%, en el cual 
tanto el control como la calidad de servicio fueron calificados como regular. Y por 
último, se demostró que el 6.7% de los trabajadores consideraron que tanto la 
cuarta dimensión como la segunda variable fueron deficientes.  
Finalmente, se consideró mediante la evaluación de spearman, un coeficiente de 
246, por lo tanto, fue considerable como una correlación o asociación escasa, 
mientras que, su grado significativo fue de 0.003, corroborando que el control con la 




Control Calidad de servicio Rho de 
Spearman 
















DEFICIENTE 6.7% 10.0% 10.0% 0.0% 26.7% 
   REGULAR 0.0% 3.3% 3.3%     3.3% 10.0% 
BUENO 0.0% 20.0% 36.7% 0.0% 56.7% 
MUY BUENO  0.0% 0.0% 6.7% 0.0% 6.7% 
TOTAL 6.7% 33.3% 56.7% 3.3% 100% 
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V. DISCUSIÓN  
 
La investigación estuvo realizado con la finalidad u objetivo de identificar como la 
gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos. De la misma manera, se quiere identificar que 
la planeación, organización dirección y control se puedan relacionar con la calidad 
de servicio.  
 Así mismo, se evidenció en el área registral, el 3.3% del personal calificó a la 
gestión administrativa en una categoría muy buena, así mismo, se verificó que el 
56.7% lo calificó en una categoría buena, además, se evidenció un valor porcentual 
de 30.0% que lo calificaron como regular, sin embargo, la primera variable fue 
considerada como deficiente por el 10.0% del personal, de manera que, este 
escenario fue considerable en la oficina receptora Sunarp.  
En cuanto a la relación que tienen las dos variables se observa que el mayor 
porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de 
la tabla cruzada, que cuando los trabajadores consideran que la gestión 
administrativa es bueno, la calidad de servicio es bueno en un 46.7%, mientras 
otros consideran que cuando la gestión administrativa es regular, la calidad de 
servicio es regular en un 20.0%; por otro lado, cuando la gestión administrativa es 
considerado como deficiente, la calidad de servicio es deficiente en un 6.7%. Con 
la observación de estos resultados nos permite afirmar que existe una relación 
lineal directa entre estas dos variables; resultado que es corroborado con la prueba 
estadística de correlación Rho de Spearman (Rho=0.673, Sig. (Bilateral) = 0.000; 
(p = 0.05). Estos resultados son comparados con los obtenidos por Saavedra (2019) 
con un valor de correlación de pearson de 0.722 y un nivel significativo de 0.001, 
afirmando que, la Gestión Administrativa Institucional se relaciona con la Calidad 
del Servicio de la Oficina de Administración de la Universidad Nacional Federico 
Villarreal, así mismo, se verifica que las áreas inmersas en los procesos de gestión 
administrativa brindaron una esmerada calidad de servicio en bien del logro de los 
objetivos trazados en beneficio de los clientes mostrando eficacia y eficiencia. Así 
mismo, Velasco (2017) cuyo resultados fueron menores con un valor de pearson 
de 0.396 y un nivel significativo de 0.020, afirmando que la gestión administrativa 
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se relaciona con la calidad del servicio al cliente en el mercado el dorado del cantón 
pastaza, así mismo, se pudo mantener una mejor gestión sobre las decisiones que 
tomaron en cada área, para garantizar las actividades garantizando un valor 
agregado en el servicio a partir del empleo adecuado sobre los recursos 
establecidos en la compañía.  
Otro fue el caso, Ascencio (2017) el cual tuvo resultados mayores con la 
prueba de correlación de Spearman con un valor de 0.583 y un nivel significativo de 
0.000, afirmando que las variables se relacionan, además, se estableció un modelo 
de Gestión Administrativa dirigida a mejorar la calidad en la prestación de servicios 
públicos que coadyuve a la eficiencia y eficacia en la ejecución de las actividades 
del personal en cuanto a la atención al cliente. Y por último, Tamara (2016) evidenció 
resultados de la prueba de correlación de Pearson con un valor de 0.682 y un nivel 
significativo de 0.000, afirmando que las variables se relacionan entre sí, además, 
se identificó que su aporte más destacable fue que Las transformaciones logradas 
en los criterios de los usuarios encuestados fue esencial para identificar la factibilidad 
del Manual de Gestión Administrativa como nueva alternativa al proceso de gestión 
administrativa. 
Prosiguiendo, se comparó también con los resultados de Poveda (2020) en el 
cual correlación de Pearson con un valor de 0.482 y un nivel significativo de 0.010, 
afirmando que la gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio en 
laboratorios de psicología, además, el estudio tuvo un aporte significativo en el tema 
metodológico, donde fue correlacional para concretar o conseguir que ambas 
variables e puedan relacionar, de manera que, fue relevante para realizar la 
comparativa en la discusión, ya que se observó que si hay relación entre la gestión 
administrativa con la calidad de servicio. Mientras que, en el caso de Loza (2017) 
sus resultados son mayores con un valor de correlación de Spearman de 0.563 y un 
nivel significativo de 0.000, que al ser menor a 0.05, se aceptó la hipótesis alterna 
detallando que hay relación entre la gestión administrativa y la calidad de los 
servicios en el gobierno autónomo descentralizado del Cantón- Mera-Ecuador, asi 
mismo, se buscó desarrollar un contexto del problema, donde se tuvo interés 
por establecer las propiedades de la gestión administrativa para verificar si tiene un 
efecto negativo o positivo en el servicio impuesto por la organizacion.  
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Prosiguiendo, en el caso de los estudios nacionales, esta Figueroa (2019) el cual 
tuvo los resultados que son menores, con un coeficiente de Spearman de 0.542 y 
un sig. Bilateral de 0,000;  de modo que, se aceptó la hipótesis alterna donde hay 
relación entre Gestión administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad 
distrital de chancay, además, se pudo fortalecer la gestión administrativa, 
contratando personal idóneo al cargo establecidos en sus documentos de gestión, 
continuar con las actividades de control interno.  
Otro fue el caso de los resultantes de Cordova (2020) que son también menores ya 
que se obtiene un valor de correlación de Spearman de 0.853 y un nivel significativo 
de 0.000, afirmando que afirmando que se establece una Correlación positiva alta 
entre la Gestión administrativa y Calidad del servicio, además, se tuvo un 
permanente adiestramiento en la administración pública, como también ciertas 
reuniones donde se pueda discutir las sugerencias y opiniones, para fomentar una 
mejor atención de servicio al usuario. 
Y, por último, esta Zarate (2020) donde sus resultados fue mediante la evaluación 
de spearman cuyo valor fue de 0.455 y un nivel significativo de 0.000, afirmando 
que tanto la gestión administrativa como la calidad de servicio se relacionan en la 
Municipalidad de Anco Huallo, además, se comprometió a todo el personal que 
pueda participar en el desarrollo de las estrategias que se tomaron en práctica en 
las distintas áreas dispuestas en la compañía.  
En conclusión, en función al análisis sobre los resultantes de los diferentes 
estudios se corroboró que tanto la gestión administrativa con la calidad de servicio 
se relacionan en distintas institución tanto públicas como privadas, por lo tanto, se 
recomendó que al mejorar mejora las dimensiones de la gestión administrativa se 
puede conseguir un servicio de calidad, garantizando que los usuarios finales 












Se corroboró a partir de la evaluación de spearman, es decir la prueba de hipótesis, 
se tuvo un valor correlativo de 0.673, así mismo, se tuvo una categoría significante 
de 0.000, que al ser menor al grado de probabilidad, entonces se puede finalizar 
que tanto la Gestión administrativa como la calidad de servicio se relacionaron entre 
sí. Así mismo, se evidenció que el 46.7% de los empleados calificó las dos variables 
en un nivel bueno, mientras que, el 20.0%, consideró la gestión administrativa como 
la calidad de servicio en una categoría regular. Finalmente, se demostró que el 
6.7% de los trabajadores consideraron ambas variables como deficientes. 
 
Segunda  
Se evidenció a partir de la evaluación de spearman, es decir la prueba de hipótesis, 
se tuvo un valor correlativo de 0.980, así mismo, se tuvo una categoría significante 
de 0.000, que al ser menor al grado de probabilidad, entonces se puede finalizar 
que tanto la planeación como la calidad de servicio se relacionaron entre sí. 
Mientras que, el 43.3% de los empleados calificó la primera dimensión y la segunda 
variable en un nivel bueno, además, el 30.0% consideró la planeación como la 
calidad de servicio en una categoría regular. Y por último, el 6.7% de los 




Se consideró a partir de la evaluación de spearman, es decir la prueba de hipótesis, 
se tuvo un valor correlativo de 0.765, así mismo, se tuvo una categoría significante 
de 0.000, que al ser menor al grado de probabilidad, entonces se puede finalizar 
que tanto la organización como la calidad de servicio se relacionaron entre sí. 
Además, el 20.0% de los empleados calificó la segunda dimensión y la segunda 
variable en un nivel bueno, así mismo, el 16.7% consideró la organización como la 
calidad de servicio en una categoría regular. Y por último, se demostró que el 0.0% 
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de los trabajadores consideraron que tanto la segunda dimensión como la segunda 
variable fueron deficientes. 
 
Cuarta 
Se estimó a partir de la evaluación de spearman, es decir la prueba de hipótesis, 
se tuvo un valor correlativo de 0.455, así mismo, se tuvo una categoría significante 
de 0.001, que al ser menor al grado de probabilidad, entonces se puede finalizar 
que tanto la dirección como la calidad de servicio se relacionaron entre sí. Así 
mismo, se demostró que el 30.0% de los empleados calificó la tercera dimensión y 
la segunda variable en un nivel bueno, además, el 13.3% destacó que la dirección 
como la calidad de servicio fueron de categoría regular. Y por último, se demostró 
que el 3.3% de los trabajadores consideraron que tanto la tercera dimensión como 
la segunda variable fueron deficientes. 
Quinto 
Se verificó que a partir de la evaluación de spearman, es decir la prueba de 
hipótesis, se tuvo un valor correlativo de 0.246, así mismo, se tuvo una categoría 
significante de 0.003, que al ser menor al grado de probabilidad, entonces se puede 
finalizar que tanto el control como la calidad de servicio se relacionaron entre sí. 
Además, el 36.7% de los empleados calificó la cuarta dimensión y la segunda 
variable en un nivel bueno, sin embargo, el 3.3% consideró que el control con la 
calidad de servicio fueron calificados como regular. Y por último, se demostró que 
el 6.7% de los trabajadores consideraron que tanto la cuarta dimensión como la 












VII. RECOMENDACIONES  
 
Primero 
Se recomienda gestionar por procesos, es fundamental que los integrantes de la 
oficina, entienda que sus responsabilidades vayan más allá de sus funciones 
específicas y que, por lo tanto, tengan una visión global e integradora de la 
organización. En esto consiste la gestión por procesos, una filosofía organizacional 
y una forma distinta de gestión del trabajo que aporta ventajas como: mayor calidad 
del trabajo, un mejor desempeño de la organización, consecución de objetivos 
individuales, y por áreas, definición y cumplimiento de metas estratégicas, 
asimismo, se puede manejar una técnica anual de formación incentivar al 
mejor rendimiento, ya sea, con el monitoreo de las diferentes funciones, donde el 
jefe ejerce su labor de liderazgo., y la institución pueda ofrecer un excelente servicio 
a los ciudadanos. 
 
Segundo 
Se sugiere realizar más reuniones después de la jornada laboral para realizar un 
análisis situacional del día a día, generar una lluvia de ideas para que de ese modo 
las sugerencias de los colaboradores de las distintas áreas, se tomen en cuenta y 




Se aconseja establecer un sistema de supervisión más estricto por parte del 
responsable de la oficina ,que sea una mejora constante y  que permita efectuar 
el alcance o evaluar periódicamente las tareas de los colaboradores para que así 
sus acciones y decisiones sean ventajosas  y provechosas dentro de la institución, 
asimismo se recomienda más comunicación por parte de los colaboradores dentro 
de las áreas competentes para ofrecer y ejecutar una rápida atención al usuario 






Se sugiere establecer monitoreo constante por parte del responsable de la oficina 
y la organización en sí, dar más énfasis a las normas de calidad y suficiente 
equipamiento para ofrecer un buen servicio al ciudadano, también recomiendo 
instituir estándares en la cortesía a los usuarios, reconocer el rendimiento del 
personal, para verificar un progreso de valoración y adaptar el feedback, de manera 
que, se consigue la complacencia de los empleados y se garantizar que su labor 
sea la más eficiente para fomentar un servicio de calidad.  
 
Quinto 
Asimismo, recomiendo una profunda y sólida integración organizacional donde no 
impere la burocracia, y más bien realzar la imagen de la institución y así 
conseguir los resultados y en un corto periodo cumplir los objetivos trazados,  ya 
sea con el conocimiento sobre las condiciones que se vive actualmente en relación 
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Anexo 1: Cuestionario sobre Gestión Administrativa 
 
Instrucciones: 
El presente cuestionario es anónimo y confidencial, ya que la ejecución es para 
realizar la investigación titulada “Gestión administrativa y calidad de servicio 
en el área registral de la Superintendencia Nacional de los Registros 
Públicos –Sunarp, La Molina 2018”; por ello se le pide su colaboración 
respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican marcando con una 
“x” las respuestas que usted considere posible en el siguiente cuestionario: 





2 Casi Nunca 
3 A Veces 
4 Casi Siempre 
5 Siempre 
     
GESTION ADMINISTRATIVA 











MISIÓN Y VISIÓN 1 2 3 4 5 
1 
Usted como colaborador tiene conocimiento de la visión 
de la institución donde trabaja.           
2 
Usted como colaborador tiene conocimiento de la misión 
de la institución donde trabaja.           
ESTRATEGIAS 
3 
Usted participa en los planes de estrategia que 
desarrolla la institución           
4 
La estrategia planteada por la institución ayuda en su 
desempeño.           
 
OBJETIVOS   
5 
Los objetivos planteados para el funcionamiento de la 
entidad son pertinentes.           
6 
Los objetivos de la institución son comunicados 
anticipadamente.           
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PROGRAMAS   
7 
Los programas creados por la institución SUNARP son 
para su beneficio.           
8 
Los programas que brinda la institución son eficientes 
para el servicio.           
PROCEDIMIENTO   
9 
Los procedimientos de la institución están definidos por 












DESEMPEÑO LABORAL   
10 
Considera usted que los trabajadores de la institución 
desempeña eficientemente su trabajo.           
11 
Considera usted que la institución donde trabaja lo 
evalúa de manera constante.           
TOMA DE DECISIONES  
12 La toma de decisiones de la institución es fundamental 
para el desarrollo de sus actividades.           
13 
Sus sugerencias son tomadas en cuenta por parte de la 
institución.           
ESTRUCTURA  
14 
La estructura de la institución está diseñada para crear 
un ambiente de trabajo           
15 
La estructura organizacional contribuye a la mejora para 











Considera que la comunicación utilizada por usted hacia 
los usuarios es la adecuada.           
LIDERAZGO   
17 
Su jefe es el más comprometido con el cumplimiento de 
los propósitos de la institución.           
EQUIPOS  DE TRABAJO   
18 
Considera usted que los equipos de trabajo mantienen 
una comunicación constante.           
MOTIVACIÓN  
19 
Usted como colaborador se siente motivado por la 
institución.           
20 La organización otorga incentivos para el logro de metas.           
AMBIENTE LABORAL  








 SEGUIMIENTO   
22 
La institución lleva un control laboral para su mejora.           
23 
Su jefe inmediato lleva un control continuo hacia su 





Su jefe supervisa sus actividades de manera personal.           
25 
El jefe de oficina monitorea constantemente a los 
colaboradores.           
METAS  
26 
El cumplimiento de metas esta direccionado para 
satisfacer a los usuarios           
27 La oficina Sunarp cumple con las metas planteadas.           
RESULTADOS  
28 
Los resultados alcanzados son evaluados de acuerdo a 
su  desempeño           
29 
Los resultados obtenido son informados en todo los 
niveles de la organización           
MEDIDAS CORRECTIVAS  
30 
La institución Sunarp cuenta con medidas correctivas 
























 Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
 
Instrucciones: 
El presente documento es anónimo y confidencial, ya que la ejecución es para 
realizar la investigación titulada “Gestión administrativa y calidad de servicio 
en el área registral de la Superintendencia Nacional de los Registros 
Públicos –Sunarp, La Molina 2018”; Por ello se le pide su colaboración 
respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican marcando con una 
“x” las respuestas que usted considere posible en el siguiente cuestionario: 





2 Casi Nunca 
3 A Veces 
4 Casi Siempre 
5 Siempre 
 
      CALIDAD DE SERVICIO 
 
 



















PERSONAL 1 2 3 4 5 
1 Los colaboradores de la Sunarp, muestran una apariencia 
eficaz para el servicio.           
EQUIPOS 
2 
Considera Ud. que la institución Sunarp, cuenta con 
equipos modernos.           
INSTALACIONES FÍSICAS 
3 Las instalaciones físicas de la Sunarp son apropiadas 
para una buena atención al usuario.           
MATERIALES DE COMUNICACIÓN  
4 
Los materiales que posee la institución (folletos, boletines) 























RAPIDEZ EN EL SERVICIO 
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5 Los colaboradores de la Sunarp, ofrecen un servicio 
rápido al usuario           
6 La atención del personal es rápida y oportuna.           
 
ACTITUD  
7 Los colaboradores de la Sunarp, siempre están 
dispuestos a ayudar al usuario.           
8 El personal mantiene una actitud apropiada para el buen 
servicio al usuario           
COMUNICACIÓN ASERTIVA   











10 El personal opta la información correcta y verídica, para 
dar un servicio correcto.           
CONFIANZA  
11 
El comportamiento de los colaboradores de la Sunarp, 
transmite confianza a los usuarios.           
12 
El servicio prestado es deficiente pues los colaboradores 
tienen habilidades limitadas           
CREDIBILIDAD  
13 Considera que la Sunarp tiene una excelente reputación.           
AMABILIDAD   
14 Los colaboradores de la Sunarp siempre muestran una 









SATISFACCIÓN   
  
15 Cree Ud. que un buen aprendizaje de sus funciones, 
brinda una buena calidad de servicio           
COMPROMISO  
16 
Ud. cuenta con un alto conocimiento y compromiso en las 
tareas que se le asignen.           
INTERÉS  
17 Cuando el usuario tiene un problema los colaboradores 
muestran interés en solucionarlo.           
CUMPLIMIENTO   
18 
Considera que los trabajadores concluyen el servicio en el 
tiempo promedio.           
EFICACIA  
19 
Considera Ud. que el colaborador realiza un servicio 













El colaborador muestra una conducta de respeto en la 
atención.           
COMPRENSIÓN 
   
21 Los colaboradores tienen una adecuada comprensión al 
usuario, frente a un reclamo.           
TRATO 
    
22 
La institución Sunarp, da a sus usuarios un buen trato 
desde ni bien ingresa a la institución.           
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Anexo 3: Matriz de Consistencia 
 
PROBLEMA DE LA 
INVESTIGACION 
OBJETIVO DE LA 
INVESTIGACIÓN 
HIPOSTES DE LA 
INVESTIGACIÓN 







PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
Gestión Administrativa 
Anzola, S. (2010). 
Gestión 
Administrativa 
consiste en todas las 
actividades que se 
emprenden para 
coordinar el esfuerzo 
de un grupo, es decir 
la manera en la cual 
se tratan de alcanzar 
las metas u objetivos 
con ayuda de las 
personas y las 
cosas, mediante el 
desempeño de 
ciertas labores 
esenciales como son 
la planeación, 
organización, 
dirección y control 
(p.34). 
La variable de Gestión 
Administrativa se 
evaluará empleando el 
instrumento de 
cuestionario con 
valores tipo Likert, 
mediante la técnica 
encuesta destinada a 
la muestra que se 
extrajo de la población 
de los colaboradores 
de la oficina receptora 
Sunarp La molina, para 
que así conseguir la 




Misión y Visión 
¿Qué relación existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio 
en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos-Sunarp, La molina 
2018? 
Determinar la relación entre la 
gestión administrativa y la 
calidad de servicio en el área 
registral de la Superintendencia 
Nacional de los Registros 
Públicos-Sunarp La molina 
2018. 
Existe relación significativa entre 
la gestión administrativa y la 
calidad de servicio en el área 
registral de la Superintendencia 
Nacional de los Registros 








Toma de Decisiones 
Estructura 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS 
Dirección 
Comunicación 
¿Qué relación existe entre la 
planeación y la calidad de servicio en 
el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos –Sunarp, La 
molina 2018? 
Determinar la relación que existe 
entre la planeación y la calidad 
de servicio en el área registral 
de la Superintendencia Nacional 
de los Registros Públicos-
Sunarp La Molina 2018. 
Existe relación entre la 
planeación y la calidad de 
servicio en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos –Sunarp, La 
Molina 2018 
Liderazgo 





¿Qué relación existe entre la 
organización y la calidad de servicio 
en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos –Sunarp, La 
Molina 2018? 
Determinar la relación que existe 
entre la organización y la calidad 
de servicio en el área registral 
de la Superintendencia Nacional 
de los Registros Públicos-
Sunarp La Molina 2018. 
Existe una relación entre la 
organización y la calidad de 
servicio en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 






Calidad de Servicio 
Parasuraman, A. 
(1984). Nos indica 
que a más altos 
niveles de calidad de 
servicio generan 
mayor satisfacción al 
cliente. Además, el 
servicio de calidad 
es equivalente a las 
expectativas y 
percepciones de los 
clientes y/o usuarios. 
Por lo cual, esto es 
ventajoso tanto para 
la empresa, y el 
cliente final.(p.130) 
La variable de Calidad 




valores tipo Likert, 
mediante la técnica 
encuesta destinada a 
la muestra que se 
extrajo de la población 
de los colaboradores 
de la oficina receptora 
Sunarp La molina, para 
que así conseguir la 







¿Qué relación existe entre la 
dirección y la calidad de servicio en el 
área registral de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos- 
Sunarp, La Molina 2018? 
Determinar la relación que existe 
entre la dirección y la calidad de 
servicio en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de 
los Registros Públicos –Sunarp 
La Molina 2018. 
Existe una relación entre la 
dirección y la calidad de servicio 
en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos –Sunarp, La 
Molina 2018 
Instalaciones Físicas 
Materiales de Comunicación 
Capacidad de 
Respuesta 
Rapidez en el Servicio 
Actitud 
¿Qué relación existe entre el control y 
la calidad de servicio en el área 
registral de la Superintendencia 
Nacional de los Registros Públicos –
Sunarp, La Molina 2018? 
Determinar la relación que existe 
entre el control y la calidad de 
servicio en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de 
los Registros Públicos –Sunarp 
La Molina 2018. 
Existe una relación entre el 
control y la calidad de servicio en 
el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los 



















Fuente: Elaboración Propia 
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             Anexo 4: Tabla de Especificaciones 



















Planeación 30% 9 
Misión y visión 
Usted como colaborador tiene conocimiento de la visión de la empresa donde trabaja 
Usted como colaborador tiene conocimiento de la misión de la empresa donde trabaja 
Estrategias 
Usted como colaborador participa en los planes de estrategia 
Cree usted que la estrategia planteada por la institución ayuda en su desempeño 
Objetivos 
Los objetivos planteados para el funcionamiento de la identidad son idóneos y pertinentes. 
Los objetivos de la institución son comunicados anticipadamente 
Programas 
Cree usted que los programas creados por la institución SUNARP son para su beneficio 
Según usted Los programas que brinda la institución son eficientes para el servicio 
Procedimiento Los procedimiento dela institución están definidos por cada trabajo o acción 
Organización 20% 6 
Desempeño Laboral 
Considera usted que los trabajadores de la institución desempeña eficientemente su trabajo. 
Considera usted que la institución donde trabaja lo evalúa de manera constante 
Toma de decisiones 
La toma de decisiones de la institución es fundamental para el desarrollo de sus actividades. 
Sus sugerencias son tomadas  en cuenta por parte de la institución 
Estructura 
La estructura de la institución está diseñada para crear un ambiente de trabajo 
La estructura organizacional contribuye a la mejora para un buen ambiente de trabajo. 
Dirección 20% 6 
Comunicación Considera que la comunicación utilizada por usted hacia los usuarios es la adecuada 
Liderazgo Su jefe es el más comprometido con el cumplimiento de los propósitos de la institución 
Equipos de trabajo Considera usted que los equipos de trabajo mantienen una comunicación constante. 




La organización otorga incentivos para el logro de metas 
Ambiente Laboral Usted está cómodo y se identifica con la empresa 
Control 30% 9 
Seguimiento 
Considera usted que de manera constante  la institución lleva un control laboral para su mejora 
Usted considera que su jefe inmediato lleva un control continuo hacia su persona, para conocer el cumplimiento de sus funciones 
Monitoreo 
Considera que su jefe debería supervisar sus actividades de manera personal 
Considera usted que el jefe de oficina monitorea constantemente a los colaboradores 
Metas 
Considera que el cumplimiento de metas esta direccionado para satisfacer a los usuarios 
La oficina SUNARP cumple con las metas planteadas 
Resultados 
Considera usted que los resultados alcanzados son evaluados de acuerdo a su  desempeño 
Los resultados obtenido son informados en todo los niveles de la organización 
Medidas correctivas Cree usted que la institución SUNARP cuenta con medidas correctivas para mejorar la atención 





Anexo 5: Ficha Técnica 
A. NOMBRE:  
Cuestionario de Calidad de servicio 
B. OBJETIVOS:   
La siguiente encuesta tiene como objetivo diagnosticar de manera individual el nivel del 
desarrollo que ejerce el colaborador hacia el usuario, cuyo propósito es mejorar y 
establecer la calidad de servicio.  
C. AUTOR:   
Instrumento de elaboración propia diseñado con las dimensiones de Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1985), que comprende las 22 preguntas en su versión inicial.  
D. ADAPTACIÓN:   
Adaptado por Erick Chirihuana Crespo.  
E. ADMINISTRACIÓN: Individual  
F. DURACIÓN: 15 minutos  
G. SUJETOS DE APLICACIÓN:    
Colaboradores de la oficina receptora La Sunarp La Molina, que oscila entre las 
edades de 20 y 45 años de edad.  
 







Anexo 6: Detalle de confiabilidad de los ítems  
Gestión administrativa 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido  
1. V1D1L1 100.17 152.626 .288 .845 
2. V1D1L2 99.37 150.447 .496 .839 
3. V1D1L3 99.67 146.437 .661 .834 
4. V1D1L4 99.50 143.638 .551 .836 
5. V1D1L5 100.20 155.683 .204 .847 
6. V1D1L6 100.07 157.306 .123 .850 
7. V1D1L7 99.40 159.076 .133 .847 
8. V1D1L8 99.63 152.585 .414 .841 
9. V1D1L9 99.73 153.237 .285 .845 
10. V1D2L1 99.60 161.697 -.037 .853 
11. V1D2L2 99.40 162.179 -.058 .852 
12. V1D2L3 99.53 153.706 .322 .844 
13. V1D2L4 99.50 150.879 .415 .841 
14. V1D2L5 99.63 162.378 -.070 .857 
15. V1D2L6 99.67 156.713 .261 .845 
16. V1D3L1 99.80 162.234 -.062 .851 
17. V1D3L2 99.43 152.392 .505 .840 
18. V1D3L3 99.40 155.214 .262 .845 
19. V1D3L4 99.10 151.403 .431 .841 
20. V1D3L5 99.47 145.430 .477 .838 
21. V1D3L6 99.50 148.466 .544 .837 
22. V1D4L1 99.43 154.116 .310 .844 
23. V1D4L2 99.63 151.068 .522 .839 
24. V1D4L3 99.73 150.616 .490 .839 
25. V1D4L4 99.47 142.533 .525 .836 
26. V1D4L5 99.97 142.861 .506 .837 
27. V1D4L6 99.53 145.913 .528 .837 
28. V1D4L7 100.20 142.855 .587 .834 
29. V1D4L8 100.37 146.240 .498 .838 






Calidad de servicio 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
1. V1D1L1 74.77 87.357 .500 .842 
2. V1D1L2 73.97 87.620 .651 .837 
3. V1D1L3 74.27 87.237 .641 .837 
4. V1D1L4 74.10 80.852 .733 .830 
5. V1D2L1 74.80 94.372 .183 .855 
6. V1D2L2 74.67 92.161 .276 .852 
7. V1D2L3 74.00 94.552 .310 .849 
8. V1D2L4 74.23 90.668 .479 .844 
9. V1D2L5 74.33 88.161 .492 .843 
10. V1D3L1 74.77 87.357 .500 .842 
11. V1D3L2 73.97 87.620 .651 .837 
12. V1D3L3 74.27 87.237 .641 .837 
13. V1D3L4 74.10 80.852 .733 .830 
14. V1D3L5 74.80 94.372 .183 .855 
15. V1D4L1 74.67 92.161 .276 .852 
16. V1D4L2 74.00 94.552 .310 .849 
17. V1D4L3 74.23 90.668 .479 .844 
18. V1D4L4 74.33 88.161 .492 .843 
19. V1D4L5 73.87 99.223 -.065 .857 
20. V1D5L1 73.60 95.903 .111 .857 
21. V1D5L2 73.73 96.961 .236 .851 
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